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ABSTRACT 
The purpose of this research is to know and analyze the influence of 
quality of service on trust. To know and analyze the influence of quality service to 
customer satisfaction. To know and analyze the trust that affects customer 
satisfaction. To know and analyze the quality of the indirect effect of service to 
customer satisfaction with the trust as a variable intervening. This type of 
research is explanatory research. This research was conducted on the consumer 
of Pizza Hut Dinoyo Malang. The population in the study is all consumers who 
have ever bought in Pizza Hut Dinoyo Malang in March 2019 to April 2019 as 
many as 1500 consumers. Research samples amounted to 97 respondents with 
accidental sampling techniques. 
The results showed a direct influence on the quality of service to trust. 
There is a direct influence of quality service to customer satisfaction. There is a 
direct influence on the trust of customer satisfaction. There is an indirect 
influence on quality of service to customer satisfaction with the trust as a 
intervening variable. 




Peran  penting  Kualitas  Layanan  terhadap  bisnis  jasa  sangat  
berpengaruh  terhadap  kepuasan  pelanggan.  Kualitas Layanan adalah  seberapa  
jauh  perbedaan  antara  harapan  dan  kenyataan  para  pelanggan  atas  layanan  
yang  mereka  terima.  Kualitas  Layanan  menjadi  suatu  keharusan  yang  harus  
dilakukan  perusahaan  agar  dapat  mampu  bertahan  dan  tetap  mendapat  
kepercayaan  pelanggan.  Tjiptono  (2011:59)  “bahwa  kualitas  pelayanan  jasa  
adalah  tingkat  keunggulan  yang  di  harapakan  dan  pengendalian  atas  tingkat  
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keunggulan  tersebut  untuk  memenuhi  keinginan  pelanggan”. Menurut  Lewis  
dan  Booms  (dalam Tjiptono,2012:157)  menyatakan  bahwa  :  “ ukuran  
seberapa  bagus  tingkat  layanan  yang  diberikan  mampu  sesuai  dengan  
ekspetasi  pelanggan. 
Menurut Tjiptono (2012:177), “kepuasan konsumen merupakan situasi 
yang ditunjukkan oleh konsumen ketika mereka menyadari bahwa kebutuhan dan 
keinginannya sesuai dengan yang diharapkan serta terpenuhi secara baik”. 
Lovelock (2011:74) “kepuasan adalah suatu sikap yang diputuskan berdasarkan 
pengalaman yang didapatkan”. Daryanto dan Setyobudi (2014:43) “mengatakan 
kepuasan pelanggan adalah suatu penilaian emosional dari pelanggan setelah 
menggunakan produk dimana harapan dan kebutuhan yang menggunakannya 
terpenuhi”. 
Kepercayaan merupakan peranan yang penting dalam berbisnis 
menjadikan suatu hal tidak dapat dikesampingkan. Mowen dan Minor (2002:312) 
menjelaskan bahwa kepercayaan konsumen adalah “semua pengetahuan yang di 
miliki oleh konsumen dan semua kesimpulan yang dibuat konsumen tentang 
objek, atribut dan manfaatnya”. Kepercayaan tergantung pada beberapa factor 
antar pribadi dan antar organisasi seperti, kompetensi, integritas, kejujuran dan 
kebaikan hati. Selain itu, Siagian (2014) “kepercayaan merupakan sebuah 
keyakinan dari salah satu pihak mengenai maksud dan perilaku ditujukan kepada 
pihak lainnya, dengan demikian kepercayaan konsumen di identifikasikan sebagai 
suatu harapan konsumen bahwa penyedia jasa dipercaya atau diandalkan dalam 
memenuhi janjinya”. 
Dengan latar belakang diatas maka judul dalam penelitian ini adalah 
“Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan dengan Kepercayaan sebagai 
Variabel Intervening pada Pizza Hut Dinoyo Malang. 
RUMUSAN MASALAH 
Berdasarkan latar belakang masalah, maka pertanyaan dalam penelitian ini adalah: 
a. Bagaimana efek Kualitas layanan terhadap Kepercayaan (pada Pizaa Hut 
Dinoyo Malang) ? 
b. Bagaimana efek Kualitas layanan terhadap Kepuasan pelanggan (pada Pizza 
Hut Dinoyo Malang) ? 
c. Bagaimana efek langsung Kepercayaan terhadap Kepuasaan pelanggan (pada 
Pizza Hut Dinoyo Malang)? 
d. Bagaimana efek tidak langsung Kualitas layanan terhadap Kepuasan 
pelanggan dengan Kepercayaan sebagai Variabel Intervening (pada Pizza Hut 
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a. Untuk mengetahui kualitas layanan berpengaruh langsung terhadap 
kepercayaan pelanggan. 
b. Untuk mengetahui kualitas layanan berpengaruh langsung terhadap kepuasan 
pelanggan. 
c. Untuk mengetahui kepercayaan berpengaruh langsung terhadap kepuasan 
pelanggan. 
d. Untuk mengetahui kualitas layanan berpengaruh tidak langsung terhadap 
kepuasan pelanggan dengan kepercayaan sebagai variabel intervening. 
MANFAAT PENELITIAN 
a. Bagi perusahaan 
Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi dasar pertimbangan bagi 
perusahaan Pizza Hut untuk meningkatkan kualitas pelayanan, kepuasan 
pelanggan, kepercayaan pelanggan tersebut. 
b. Bagi pihak lain 
Hasil dari penelitian ini dapat menjadi panutan untuk penelitian selanjutnya. 
 
TINJAUAN TEORI DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS 
KUALITAS LAYANAN (X) 
Menurut Tjiptono (2011 : 59) “menyatakan bahwa kualitas layanan jasa 
adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat 







KEPUASAAN PELANGGAN (Y) 
Sari dan Anjarwati (2018:1) “mengatakan bahwa kepuasan pelanggan 
adalah dengan produk yang ditawarkan perusahaan harus berkualitas, selain itu, 
Daryanto dan Setyabudi (2014:43) mengatakan kepuasan pelanggan adalah suatu 
penilaian emosional dari pelanggan setelah menggunakan produk dimana harapan 
dan kebutuhan yang menggunakannya terpenuhi”. Adapun indikatornya yaitu : 
a. Kesesuaian ekspektasi adalah kesesuaian antara kinerja produk atau layanan 
yang Anda kenali. 
b. Kesediaan untuk merekomendasikan merupakan kesediaan pelanggan untuk 
merekomendasikan produk atau jasa yang telah dirasakan kepada teman atau 
keluarga. 
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c. Kepuasan pelanggan merupakan tingkat untuk mengukur kepuasan terhadap 
produk atau jasa perusahaan. 
d. Kepuasan pelanggan merupakan tingkat untuk mengukur kinerja pelayanan 
terhadap pelanggan. 
KEPERCAYAAN PELANGGAN (Z) 
Kepercayaan adalah suatu rasa percaya kepada mitra dimana seseorang 
berhubungan. Indikator yang digunakan adalah” : (Rangkuti, 2012) 
a. integritas dalam transaksi adalah integritas karyawan yang memberikan 
informasi kepada pelanggan. 
b. tanggung jawab pembeli adalah tanggung jawab karyawan dalam berurusan 
dengan pelanggan. 
c. keyakinan bahwa sebuah perusahaan memiliki reputasi yang baik adalah 
reputasi yang dimiliki perusahaan selama ini. 
d. perusahaan memiliki integritas yang tinggi. 
KERANGKA KONSEPTUAL 
 
                              
                            3                                 3    1 
 
 




HIPOTESIS                                                 
Hipotesis dalam penelitian ini adalah : 
H1 : Bahwa Kualitas layanan efek terhadap kepercayaan pelanggan pada Pizza 
Hut  Dinoyo Malang. 
H2 : Bahwa Kualitas layanan efek terhadap kepuasan pelanggan pada Pizza Hut 
Dinoyo Malang. 
H3 : Bahwa kepercayaan efek terhadap kepuasan pelanggan pada Pizza Hut 
Dinoyo Malang. 
H4 : Bahwa kualitas layanan efek tidak langsung terhadap kepuasan pelanggan 
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POPULASI DAN SAMPEL 
Populasi penelitian ini adalah pelanggan atau konsumen yang membeli di 
Pizza Hut Dinoyo Malang sebanyak 1500 setiap bulannya. Jadi, jumlah  populasi 
yang diperoleh 1500 populasi. Dalam penelitian ini yang menjadi sampel terpilih 
adalah pada pelanggan Pizza Hut  Dinoyo Malang. Penelitian ini menggunakan 
metode accidental sampling. Menurut Amirullah (2016 : 71) “accidental sampling 
merupakan metode  yang di ambil sebagai anggota sampel adalah orang-orang 





a. Uji validitas 
Uji validitas dilakukan untuk menguji apakah jawaban dari responden melalui 
kuesioner benar-benar valid atau tidak. Validnya sebuah data pada masing-
masing variabel ditunjukkan pada nilai KMO (Kaiser Meyer Olkin) yang 
berada pada angka di atas 0,50. 
b. Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas merupakan indeks yang menunjukkan sejauh mana alat 
pengukuran dapat dipercaya atau diandalkan. Reliabilitas instrumen 
diperlukan untuk mendapatkan data sesuai dengan tujuan pengukuran. Untuk 
mencapai hal tersebut, dilakukan uji reliabilitas dengan model Alpha 
Cronbach’s (Sugiyono:21), menilai alpha cronbac’s dikatakan dapat diterima 
apabila”: 
 Hasil koefisien alpha > tarif signifikan 60% atau 0,6. Maka kuisioner 
tersebut reliable. 
 Hasil koefisien alpha < tarif signifikan 60% atau 0,6. Maka kuisioner 
tersebut tidak reliable. 
c. Uji Normalitas 
Pada penelitian ini digunakan uji satu sampel Kolmogorov-Smirnov untuk 
menguji normalitas model regresi (Ghozali, 2005:10). “Dalam pengambilan 
uji normalitas data adalah: 
 Jika signifikan atau nilai probabilitas <0,05. Maka berdistribusi 
dinyatakan tidak normal. 




Digunakan untuk menganalisis pola hubungan diantara variabel. Model ini 
untuk mengetahui pengaruh langsung maupun tidak langsung seperangkat 
variable bebas (eksogen) terhadap variable terikat (endogen) Sani dan Maharani 
(2013:74)”. Maka Ridwan (......) mengatakan bahwa koefisien jalur (path) adalah 
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koefisien regresi yang distandarkan, yaitu koefisien regresi yang dihitung dari 
basis data yang telah diset dalam angka baku (Z-score). 
UJI HIPOTESIS 
a. Uji T 
Menurut Ghozali (2012 : 98) Menggunakan T-Test lain, studi ini tes 
bagaimana secara individual efek variabel independen yang digunakan saat 
menulis variabel parsial dependen. 
b. Uji Sobel 
Sobel tes digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel mediasi 
yaitu kepuasan pelanggan. Menurut Ghozali (2011) suatu variabel disebut 
variabel intervening jika variabel tersebut ikut mempengaruhi hubungan antar 
variabel independen dan variabel dependen. 
PEMBAHASAN DAN HASIL PENELITIAN 
a. Uji validitas 
 
 
Diketahui bahwa variabel kualitas layanan memiliki nilai KMO 
sebesar 0,766 > 0,50. Variabel kepercayaan memiliki nilai KMO sebesar 
0,658 > 0,50. Dan variabel kepuasan pelanggan memiliki nilai KMO 
sebesar 0,763 > 0,50. Maka dapat disimpulkan setiap variabel dinyatakan 
valid dikarenakan mempunyai nilai KMO lebih besar dari batas minimum 
yang telah ditentukan yaitu sebesar 0,50. 
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Maka dapat diketahui variabel kualitas layanan mempunyai nilai 
sebesar 0,837 > 0,6, variabel kepercayaan memiliki nilai sebesar 0,758 > 
0,6, variabel kepuasan pelanggan mempunyai nilai sebesar 0,865 > 0,6. 
Maka dapat disimpulkan bahwa setiap masing-masing variabel dinyatakan 
reliabel karena memiliki nilai cronbach’s alpha diatas 0,6. 
c. Uji normalitas 
 
Berdasarkan tabel 4.10 bahwa variabel kualitas layanan memiliki 
nilai Asymp Sig (2-Tailed) sebesar 0,070 > 0,05. Variabel kepercayaan 
memiliki nilai Asymp Sig (2-Tailed) sebesar 0,321 > 0,05. Dan variabel 
kepuasan memiliki nilai Asymp Sig (2-Tailed) sebesar 0,055 > 0,05, maka 
dinyatakan berdistribusi normal. 
d. Analisis Jalur (Path Analysis)  
 
IMPLIKASI DAN HASIL PENELITIAN 
HASIL PENELITIAN HUBUNGAN KUALITAS LAYANAN 
Berdasarkan dari hasil responden variabel Kualitas layanan (X) terhadap 
Kepercayaan (Z) rata-rata indikator tertinggi terdapat pada item indikator pizza 
hut memberikan pelayan yang ramah dan sopan santun dengan hasil sebesar 4,37 
sedangkan hasil terendah terdapat pada indikator pizza hut memberikan legalitas 
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dalam layanan dengan hasil sebesar 3,94”. Dengan hal ini penelitian menunjukkan 
bahwa Kualitas layanan (X) berpengaruh positif signifikan terhadap Kepercayaan 
(Z) sebesar 0,372 dengan t hitung variabel Kualitas layanan (X) 3.660 dan nilai 
signifikan sebesar 0,000 < 0,05. Dalam hal ini menunjukkan bahwa Kualitas 
layanan berpengaruh positif signifikan terhadap Kepercayaan. Jika dilihat dari 
beta yang di peroleh maka variabel Kualitas Pelayanan berpengaruh sebesar 0,352 
positif dalam mempengaruhi Kepercayaan. Dengan demikian penelitian ini 
mendukung dari penelitian yang dilakukan oleh Mahendrayani (2016) dengan 
judul penelitian “Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan 
dengan Kepercayaan sebagai Variabel Intervening”. Dari hasil tersebut dapat 
disimpulkan bahwa semakin baiknya Kualitas Pelayanan yang dimiliki 
perusahaan maka akan meningkatkan Kepercayaan konsumennya. 
Pengaruh langsung Kualitas Layanan (X) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y)  
Hasil dari penelitian ini dapat diketahui bahwa t hitung variabel Kualitas 
Pelayanan (X) berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) sebesar 
4,174 dengan nilai signifikan 0,000 < 0,05. Dan jika dilihat dari beta yang 
diperoleh maka Kualitas Pelayanan berpengaruh sebesar 0,394 positif dalam 
mempengaruhi Kepuasan Pelanggan. Dari hasil penelitian tersebut dapat 
disimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan akan meningkatkan Kepuasan Pelanggan. 
Pengaruh Kepercayaan (Z) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) 
Berdasarkan dari hasil penelitian variabel Kepercayaan (Z) terhadap 
Kepuasan Pelanggan (Y) dapat disimpulkan bahwa rata-rata item indicator 
tertinggi terdapat pada item pizza hut mempunyai integritas yang tinggi dengan 
hasil rata-rata 3,97. Dan rata-rata item yang terendah terdapat pada item indikator 
pizza hut bertanggungjawab pada keluhan pelanggan dengan hasil rata-rata 3,69.  
Dan pada penelitian ini variabel Kepercayaan (Z) memiliki pengaruh positif 
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) sebesar nilai beta 0,518 dengan nilai 
t hitung 5,896 dan nilai signifikan 0,000 < 0,05. Dari hasil tersebut dapat 
disimpulkan bahwa konsumen memiliki integritas tinggi terhadap perusahaan. 
Pengaruh tidak langsung Kualitas Layanan (X) terhadap Kepuasan 
Pelanggan (Y) melalui Kepercayaan (Z). 
Berdasarkan hasil dari penelitian ini variabel Kualitas layanan (X) 
terhadap Kepercayaan (Z) dengan nilai sebesar 0,372. Sedangkan pengaruh tidak 
langsung antara variabel Kualitas Layanan (X) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) 
sebagai mediasi adalah hasil dari perkalian beta X dan beta Z terhadap Y yaitu 
0,372 x 0,533 = 0, 198 yang berarti nilai pengaruh tidak langsung lebih kecil dari 
pada pengaruh langsung. Dan pada uji sobel diketahui hasil one-tailed probability 
sebesar 0,00032857 < 0,05 yang berarti bahwa Kepercayaan (Z) dapat memediasi 
variabel Kualitas Layanan (X) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y). 
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KESIMPULAN DAN SARAN 
KESIMPULAN 
Berdasarkan pembahasan hasil penelitian yang telah dipaparkan pada bab 
sebelumnya, maka dapat disimpulkan sebagai berikut: 
a. Terdapat efek positif dan signifikan antara kualitas Llayanan terhadap 
kepercayaan pelanggan. 
b. Terdapat efek positif dan signifikan antara Kualitas Layanan terhadap 
kepuasan pelanggan. 
c. Terdapat efek positif dan signifikan antara Kepuasan pelanggan terhadap 
kepercayaan pelanggan. 
d. Terdapat efek positif dan signifikan antara Kualitas Layanan terhadap 
Kepuasan pelanggan dengan kepercayaan sebagai variabel intervening. 
 
SARAN 
Beberapa saran dari hasil penelitian ini antara lain, yaitu: 
a. Menambahkan variabel lain dalam penelitian guna memperkuat hasil 
penelitian. 
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